Satisfacción de las madres sobre el cuidado de la enfermera(o) en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud Santa Luzmila I, Comas- 2019 by Tejada Castañeda, Maira Aracelli
FACULTAD DE CIENCIAS MÉDICAS 
ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ENFERMERÍA 
Satisfacción de las madres sobre el cuidado de la Enfermera(o) en el 
consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud Santa Luzmila 
I, Comas- 2019. 




TEJADA CASTAÑEDA MAIRA ARACELLI (ORCID: 0000-0003-1803-9010)  
 
ASESORA: 
MGTR. BECERRA MEDINA LUCY TANI (ORCID 0000-0002-4000-4423) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
SALUD PERINATAL E INFANTIL 
 






































A Dios por su compañía y todas las bendiciones 
derramadas en mi vida. 
A mis padres, Adán Tejada Cabanillas y María 
Castañeda Zavaleta, por todo el esfuerzo por 
darme siempre lo mejor, por su confianza, su 
apoyo y sustento en los momentos más difíciles, 
por su maravilloso ejemplo, por sus abrazos 
reconfortantes y su infinito amor. 
A mis hermanos Karina y Jesús por su apoyo 
perseverante, su comprensión y por los miles de 
sonrisas. 
































A la Universidad Cesar Vallejo, por ser mi centro 
de estudios. 
A la Mgtr Lucy Becerra Medina por sus consejos, 
aportaciones y recomendaciones que hicieron 
posible que llegue a concluir este trabajo de 
investigación. Mi más grande admiración por sus 
enseñanzas. 
A la Lic Carolina Ramírez Osores, por ser una 
gran docente y motivarme a siempre salir adelante 
a pesar de los obstáculos. 
A mis jueces expertos por su apoyo en el 







ACTA DE APROBACIÓN DE TESIS 
v 
 


























DEDICATORIA .................................................................................................................... ii 
AGRADECIMIENTO .......................................................................................................... iii 
ACTA DE APROBACIÓN DE TESIS ................................................................................ iv 
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD ........................................................................... v 
ÍNDICE ................................................................................................................................. vi 
RESUMEN ......................................................................................................................... viii 
ABSTRACT ......................................................................................................................... ix 
I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................. 1 
II MÉTODO ........................................................................................................................ 14 
2.1 Diseño de la investigación ......................................................................................... 14 
2.2 Operacionalizacion de las variables .......................................................................... 14 
2.3 Población y Muestra .................................................................................................. 16 
2.3.1 Criterios de Inclusión: ........................................................................................ 17 
2.3.2 Criterios de Exclusión: ....................................................................................... 17 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad ............... 17 
2.5 Procedimiento: ........................................................................................................... 18 
2.6 Método de análisis de datos: ...................................................................................... 18 
2.7 Aspectos éticos: ......................................................................................................... 18 
III. RESULTADOS ............................................................................................................. 20 
IV.  DISCUSIÓN ................................................................................................................. 24 
V. CONCLUSIONES .......................................................................................................... 26 
VI. RECOMENDACIONES ............................................................................................... 27 
VII. REFERENCIAS ........................................................................................................... 28 
VIII ANEXOS ..................................................................................................................... 34 
ANEXO 1: Instrumento de captación de datos ................................................................... 35 
vii 
 
ANEXO 2: Consentimiento informado ............................................................................... 37 
ANEXO 3: Carta de Autorización ....................................................................................... 38 
ANEXO 4: Validez del instrumento .................................................................................... 39 
ANEXO 5: Confiabilidad del instrumento .......................................................................... 43 
ANEXO 6: Porcentaje de turnitin ........................................................................................ 46 
ANEXO 7: Matriz de consistencia ...................................................................................... 47 
ANEXO 8: Acta de aprobación de originalidad de tesis ..................................................... 49 
ANEXO 9: Autorización de publicación de tesis en repositorio institucional UCV ........... 50 







La presente investigación tuvo como objetivo determinar la satisfacción de las madres sobre 
el cuidado que brinda la enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el 
Centro de Salud Santa Luzmila I – Comas, 2019.  
El tipo de estudio fue descriptivo, de enfoque cuantitativo, no experimental, de corte 
transversal, empleando la técnica de la encuesta y el instrumento y un cuestionario de autoría 
propia. Se utilizó el muestreo no probabilístico por conveniencia. La muestra estuvo 
conformada por 159 madres de familia. 
 Los hallazgos encontrados según el cuestionario aplicado fueron: el 17.3% de las madres 
percibieron insatisfacción, el 64.8% presentó medianamente satisfacción y el 17.9% 
satisfacción. 
En conclusión, los resultados obtenidos indican que la mayoría de madres manifiestan que 
el cuidado que brinda la enfermera en Crecimiento y Desarrollo es de mediana satisfacción, 
por ello se recomienda mejorar la calidad en el cuidado que brinda el personal de enfermería, 
a través, principalmente, capacitaciones 
 













The objective of the present investigation was to determine the satisfaction of the mothers 
regarding the care provided by the nurse in the Office of Growth and Development at the 
Santa Luzmila I - Comas Health Center, 2019. 
The type of study descriptive, with a quantitative, non-experimental, cross-sectional 
approach, using the technique of the survey and the instrument, a self-created questionnaire. 
Non-probabilistic sampling was used for convenience. The sample consisted of mothers of 
family. 
The findings found according to the questionnaire appliedwere that 17.3% of the mothers 
perceived dissatisfaction, 64.8% presented moderately satisfying and 17.9% satisfaction.  
In conclusion, the results obtained indicate that the majority of mothers’ state that the care 
provided by the nurse in Growth and Development is medium satisfaction, therefore, the 
quality of care provided by the nursing staff must be improved, though, mainly, trainings 
 




La primera infancia es la etapa fundamental en la vida de las personas, que abarca los 
primeros 5 años, por ello se requiere realizar una adecuada valoración de Crecimiento y 
Desarrollo (CRED) al niño con una intervención precisa, minimizando riesgos que podrían 
perjudicar el peso, talla y la maduración del cerebro, considerando que este se desarrolla a 
gran velocidad durante ese periodo. 
La Organización Mundial de la Salud (OMS) brinda técnicas y normas para llevar a 
cabo esta actividad, a fin de que sea positiva la satisfacción para el paciente en función a las 
actividades de enfermera(o), basada únicamente en calidad de salud y evidencia aceptación 
positiva de los resultados obtenidos de las respuestas de las usuarias1. 
El Ministerio de Salud (Minsa) y la Organización Panamericana de la Salud (OPS), 
en la norma de atención salud infantil, a la enfermera(o) en CRED, lo consideran como una 
dedicación que tiene que realizar el profesional de salud en los 3 niveles de atención, 
viéndose reflejado con mayor énfasis en el primer nivel, enfocado en el niño menor a 5 años 
por su estado de vulnerabilidad.2 
Por consiguiente, el cuidado que da todo versado de enfermería es de índole integral 
y holístico en el cual se pone en práctica todos los conocimientos, habilidades aprendidas y 
actitudes, permitiendo complacer las necesidades de cada ser humano. En este sentido, el 
cuidado que proporciona toda enfermera(o) en (CRED) es indispensable e importante, la 
enfermera(o) es responsable de evaluar al niño de manera integral, cuyo fin es favorecer la 
salud y desarrollo de calidad en el niño y la satisfacción del usuario constituye una 
herramienta poderosa para evaluar indicadores de gestión.  
Brindar un adecuado cuidado, garantiza una buena calidad de atención, así mismo 
permite un óptimo desarrollo al niño, lo cual ayuda a disminuir disgustos en la atención y se 
podrá cumplir con el porcentaje de pacientes, siendo necesario la participación de las madres 
de niños que asisten cuando les corresponde su control, siendo este un desarrollo progresivo, 
monitorizado y de calidad. 
El cuidado que es destinado a las personas, debe verse reflejado en el cumplimiento 
de la atención de manera respetuosa y amable cuando se asiste a un establecimiento de salud, 
el mismo que tiene que tener servicios ventilados, cómodos y ordenados; todo ello permitirá 
2 
 
que la evaluación se desarrolle con calidad incrementando conductas positivas para la salud 
del paciente.  
La enfermera(o) cumple un rol importante en la atención de CRED, al establecer con 
actitudes y aptitudes las correcciones de algunas conductas inapropiadas que pongan en 
riesgo el crecimiento y desarrollo del menor; por ello se requiere brindar un cuidado único 
y d calidad, así como un lenguaje claro y sencillo, a la vez respetar creencias, costumbres 
que tiene la madre y poder lidiar con ello, dando un trato humanístico, digno y aplicando 
todo el conocimiento y habilidades obtenidas para una atención de calidez3. 
La calidad y satisfacción en cuanto a la atención, va a depender constantemente de 
la interacción que se dé entre la persona usuaria y la enfermera(o), donde la atención de 
enfermería está en relación con los recursos materiales como humanos, que permita fomentar 
actividades para llegar a la obtención de un máximo bienestar y la satisfacción de las 
personas que asisten a las distintas entidades de salud. 
Según la OMS, los avances dados en el sector salud, las mejoras que se desarrollan 
en diferentes países no han sido iguales. Existen más de 400 mil ciudadanos que carecen de 
servicios primordiales y los que tienen, la atención es muy escasa de calidad1. 
El Centro de Salud Santa Luzmila I, en el consultorio CRED, existen algunas 
circunstancias que pueden ocasionar insatisfacción en las madres que asisten con sus niños, 
entre ellos el déficit de conocimiento, llenado inadecuado e incompleto del formato de 
historia clínica de CRED, prolongación o acortamiento de tiempo de atención y actitud poca 
empática., por lo que no se llega a cumplir con el 100% las atenciones establecidas por el 
centro de Centro de Salud. 
Por lo mencionado esta investigación busca responder a la siguiente cuestión: ¿Cuál 
es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el 
Consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud Santa Luzmila, 2019? 
A nivel nacional como internacional, la satisfacción que expresa la madre usuaria 
hacia la enfermera de CRED, es considerada como indicador de calidad que da como 
respuesta a que las usuarias se motiven a llevar a sus hijos a los controles de manera periódica 
y correspondiente, lo que refleja la importancia de la investigación. 
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Para poder tener una respuesta a ello se hizo revisión de varias tesis, artículos 
científicos, entre otros recursos más, relacionados al presente tema, que sirvieron como 
referencias para este trabajo de investigación. 
A nivel nacional:  
Un estudio en el norte de Lima sobre la satisfacción de madres en consideración al 
cuidado del enfermero(a) en CRED, menciona que la mayoría de madres manifiestan 
insatisfacción de la atención de profesional de enfermería, donde el 61% refirieron un déficit 
en la atención dado por la enfermera, también prolongación de tiempo espera para ser 
atendidos, generando así una gran incomodidad e incluso atenciones incompletas. 
Díaz F, en Puerto Maldonado, ejecutó un estudio, el objetivo fue determinar la 
satisfacción las personas en la calidad del cuidado enfermero(a) en CRED del Centro de 
Salud (C.S) Jorge Chávez de Puerto Maldonado. Su metodología fue de enfoque 
cuantitativo, descriptivo y corte transversal; su población 75 usuarios. La técnica encuesta 
donde los resultados demostraron en la dimensión técnica – científica 70,7 % de usuarios 
manifestaron satisfacción, en la dimensión humana solo 23,3% están satisfechas, así mismo 
en la dimensión entorno un 66,7% manifiestan satisfacción5. 
Quispe M, Ramos A y Charlott W, en Arequipa, ejecutaron un estudio su objetivo 
fue determinar la relación entre el nivel de satisfacción y calidad del cuidado del 
enfermero(a) de CRED en madres de niños(as) hasta los 3 años del Centro de Salud Mariscal 
Castilla, su metodología fue de enfoque cuantitativo, descriptivo,  corte transversal, con una 
muestra de  90 madres, los resultados arrojaron 86,7% presentaron un nivel medio de 
satisfacción, de acuerdo a la dimensión humana el 73,3% tuvo una satisfacción media, en la 
dimensión oportuna  57,8% satisfacción media, el 82,2% satisfacción media en la dimensión 
segura y en la dimensión continua el 68,9% una satisfacción media. Se demuestra 86.7% de 
madres presentan una satisfacción media6. 
Villanueva K en Chiclayo, realizó un estudio sobre el cuidado humanizado de las 
enfermeras en CRED en el C.S. San Antonio, cuyo objetivo fue determinar la calidad de la 
misma, su metodología fue cuantitativa y diseño transversal, Su población (320 padres) y la 
muestra (175 padres), como resultado se obtuvo que el 69.1% refieren que están satisfechos 
con el cuidado humanizado por las enfermeras, 20.6% indica mediantemente favorable y 
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10.3% revela que es desfavorable. En este trabajo se aprecia que más del 50% de los padres 
intervenidos, manifestaron una gran satisfacción sobre el cuidado humanizado por parte de 
la enfermera, es decir que la respuesta en este caso es positiva7. 
Monzón R y Núñez J en Lima, realizaron un estudio cuyo objetivo fue determinar 
los factores biosocioculturales y el nivel de satisfacción en discontinuidad al control de 
CRED de los pre escolares en el C.S San Martin de Porres- Trujillo, su metodología, de tipo 
descriptivo de corte transversal, la muestra conformada por 191 madres asistentes al 
consultorio, los resultados fueron que el 63% no acuden regularmente al control y 36.6% 
son continuos al control8. 
Mendizábal S, en Lima, realizó un estudio basado en determinar la satisfacción de 
las madres respecto a la atención de la enfermera en el servicio de CRED. Su metodología 
fue de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, corte transversal, su muestra fue 44 madres. La 
técnica fue encuesta. Sus resultados fueron:75% tienen satisfacción media, 14% bajo y 11% 
alto. Como se aprecia el estudio las encuestadas están medianamente satisfechas en la 
atención del personal de enfermería 9. 
Paredes M en Lima, investigo un estudio, el objetivo fue determinar el nivel de 
satisfacción de las madres respecto a la atención del  enfermero del servicio de CRED- 
Independencia. Metodología, de tipo cuantitativo, nivel aplicativo, nivel descriptivo de corte 
transversal, población de 68 madres a quienes se le realizó una encuesta. Sus resultados 
mostraron: 26% están satisfechas, 49% medianamente satisfechas, y 26% insatisfechas. Esta 
investigación halló que casi madres en casi la mitad de la población, manifiestan que están 
medianamente satisfecho, sin embargo, aún existe un gran porcentaje que manifiesta no estar 
satisfecho10. 
Ortiz, G -Lima hizo un estudio cuyo objetivo fue determinar la satisfacción de las 
madres sobre el cuidado del enfermero(a) del Consultorio de CRED Sangarara Comas. Su 
metodología fue de enfoque cuantitativo, descriptivo de corte transversal, su población de 
107 madres y una muestra de 80 madres. Resultado: Las madres refieren insatisfacción en 
un 56.2%, medianamente satisfecho 18.8% y satisfacción 25.0%. Los resultados muestran 
que las madres en más de la mitad manifiestan que están insatisfechas y solo la cuarta parte 
de la población una satisfacción alta, este resultado es lo contrario al caso anterior11. 
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Albornoz D y Arica D. en Lima, realizaron u na investigación cuyo fin fue el de 
establecer el grado de satisfacción que presentaban las  madres con respecto a la calidad que 
el enfermero tiene al atender en el consultorio de CRED y también con respecto a la  
nutrición de niños de los 6 hasta los 24 meses en el Puesto de salud Villa Los Ángeles de 
SMP, metodología: enfoque cuantitativo, tipo descriptivo corte transversal; su población de 
80 madres. Resultados: Las madres tienen un nivel medio de satisfacción con un porcentaje 
del 51,2, mientras una satisfacción alta con un porcentaje del 46,3% y 2,5% satisfacción 
baja12. 
A nivel internacional:   
Eyzaguirre C, Fallaque C y Lou S en Estados Unidos, realizaron exámenes para saber 
el estado de salud de los niños, dio como resultado que aún existe presentan barreras para un 
control de calidad de salud, refiriendo estos obstáculos como los lingüísticas, divergencias 
culturales, así como no poder obtener seguros sanitarios, deficiente traslado que tienen las 
personas, así como la accesibilidad al  transporte y exceso en el tiempo de espera para su 
atención  y dificultad para el acceso a controles y atenciones, que repercute en los 
incumplimientos e insatisfacciones sobre la calidad en los usuarios residentes de Estados 
Unidos13. 
Patemina D, Aldana M y Mendoza K, en Colombia realizaron un trabajo de 
investigación, su objetivo fue determinar el nivel de satisfacción de padres de niños que 
asisten al programa de CRED, su metodología de tipo descriptivo-transversal, enfoque 
cuantitativo. La muestra de 292 madres y padres. Se utilizó el cuestionario como 
instrumento, donde el resultado fue que el 94.2% manifiestan sentirse satisfechos, 96.2% 
refieren recibir un trato digno y respetuoso, 91.8% refieren que el ambiente es adecuado, 
81.8% hay privacidad y 65.1% el tiempo de espera como adecuado14. 
En este estudio se evidencia que el porcentaje es el adecuado con respecto a 
satisfacción con la atención, con respecto al ambiente cómodo, comunicación y trato amable, 
así mismo donde se evidencia una menor satisfacción en el tiempo prolongado de espera 
para su atención. 
Sánchez M, ejecutó un estudio relacionado a la perspectiva que tienen los usuarios 
en consultorios externos, respecto al trato que reciben cuando son atendidos, siendo un 
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estudio transversal, descriptivo y observacional enfoque cuantitativo, la muestra fue de 351 
usuarios, donde los resultados muestras que el 86,4% menciona que se el personal de salud 
demuestra amabilidad, el 11% muestra una indiferencia y solo el 0,3, menciona que recibió 
un trato no agradable15. 
Caizabanda L y Gladys M, desarrolló un estudio donde su objetivo fue medir el nivel 
de satisfacción de los cuidadores de niños/as hospitalizados en las acciones de Enfermería 
del área de Pediatría del HNDA. Su metodología fue de tipo descriptivo de corte transversal, 
su población fue de 90 cuidadores. Sus resultados fueron: El 60% de los encuestados sienten 
satisfacción, mientras que el 40% presenta insatisfacción 16. 
Hermida D, en Ecuador elaboró un estudio para determinar satisfacción de madres 
con la atención que reciben sus niños en el área de CRED, en el Centro de Salud Cuenca N° 
2, una muestra de 315 madres. Su metodología, descriptiva de corte transversal, el resultado 
fue que el 68,3% de encuestados indicó sentirse medianamente satisfecho y 22,3% 
insatisfacción con el servicio brindado, así mismo un 77.4% niveles altos de satisfacción17. 
Delgado F, en Ecuador realizó un estudio cuantitativo descriptivo para determinar la 
calidad de atención en el consultorio de CRED de la Universidad de Cuenca, su muestra fue 
de 130 padres, teniendo como resultado que el 61.9% refieren que la atención es excelente 
y 38.1 % de usuarios manifiestan una atención de mala calidad18. 
 
Lobo A. y Cools B, en Portugal realizaron una investigación con el objetivo de 
evaluar la satisfacción de los usuarios en la atención de la enfermera en CRED, su 
metodología fue descriptivo-correlacional, corte transversal, población 50 usuarios, los 
resultados fueron que la calidad del servicio de atención es buena con un 77 %, la atención 
de enfermería con 55% y 35% de la atención médica19. 
 
Monteiro F en Chile, realizó un estudio cuyo fin era saber la satisfacción usuaria en 
atención de la enfermera en CRED del Centro de Salud Familiar Karol Wojtyla”. La técnica 
utilizada fue la encuesta y el instrumento de autoría de la investigadora, con una muestra de 
150 personas, metodología de estudio de tipo descriptivo de corte transversal, el resultado 
fue, 40 % de las personas entrevistadas estaba satisfecha con la atención recibida y el 60 % 




Aguilar P, Aros G y Cid A, hicieron un estudio donde su objetivo fue determinar el 
grado de satisfacción de usuarios de CRED en el Centro de Salud de la Universidad Austral 
de Chile, su estudio de tipo descriptivo y corte transversal, muestra de 351 personas, sus 
resultados fueron en trato humano 89% refieren un buen trato, 86% manifestó que recibió 
buena información, 44,1% refiere ser buena puntualidad de atención y 98% consideraron 
nivel bueno en la atención recibida21. 
Para entender el fenómeno del cuidado que tiene que tener la enfermera a los 
pacientes de CRED, se retoma la teoría del cuidado de Jean Watson, la cual refiere al cuidado 
como la esencia de la práctica del enfermero(a) enfocándolo en idea moral donde el fin es la 
protección, realce y preservación de la dignidad humana. El cuidado humano se basa en la 
interconexión entre enfermera y paciente, siendo la enfermería la que ayuda al paciente a 
elevar su armonía entre la mente, cuerpo y alma, en este sentido la enfermera debe ser no 
solo científica o académica, sino también un agente humanitario22. 
Entre las teorías relacionadas con el término “Calidad”, se sostiene al médico Adevis 
Donabedian, quien menciona que “La calidad de atención es el valor que proporciona el 
usuario ya sea mínima o alta y alta, a su vez manifiesta un mejor bienestar después de valorar 
ganancias y pérdidas del proceso en todas sus partes23. 
Así mismo refiere que la calidad en salud está adherida al correcto uso de nuestra 
tecnología médica, lo cual permite obtener más beneficios para la salud y proporcionar un 
adecuado bienestar, cabe recalcar la importancia de poder cumplir todos los objetivos dados 
de manera oportuna, positiva y efectiva que permite una buena satisfacción 24. 
La Real Academia Española define el cuidado como solicitud y atención para hacer 
bien algo, mientras que la calidad lo define como conjunto de propiedades inherentes que 
permiten apreciarla como malo bueno o igual; es por ello que al hablar de la calidad del 
cuidado se hace referencia a mejorar con respecto a otras la atención que se le dará al 
paciente25. 
 Según la OPS: "La calidad en salud es de alto nivel profesional, utilizando 
eficazmente los recursos que se tenga disminuyendo riesgos para el usuario, logrando un 




Según Donbedian las dimensiones de calidad se dividen en 3: 
Dimensión Humana: Direccionada al accionar de la interacción y buenas relaciones 
interpersonales entre el emisor y el receptor donde, en la cual involucra una adecuada 
interacción y una comunicación eficaz, así mismo presenta características básicas, las cuales 
son: 
 Respeto: Consideración que se tiene ante cierta sumisión valorando sus derechos, 
costumbres y creencias de las personas. 
 Información: Acción de facilitar palabras a una persona, de manera clara, oportuna y 
completa. 
 Interés: Fomentar las necesidades que tiene la persona, favoreciendo su perspectiva 
 Amabilidad: Trato amable y cordial que trasmite una persona  
 Ética: Aplicación de valores, principios y normas, así como el comportamiento de 
los cuales esta puede llegar a ser negativa o positiva. 
Consiguientemente, la disciplina científica como la mecánica, no son la única parte 
del servicio de salud, dentro de los también está el factor humano y social , ambos 
fundamentales para la calidad de atención27. 
 Dimensión Técnica-Científica: Consiste en evaluar los recursos humanos y 
materiales para poder designar herramientas que den respuestas claras, fortaleciendo el 
mejoramiento de la atención hacia todos los usuarios, así como poseer cualidades básicas, 
las cuales son: 
 Eficacia: Capacidad para que se realice los objetivos a través de normas produciendo 
un efecto deseado  
 Efectividad: Efecto prometedor permite obtener un bienestar favorable en la salud de 
toda la población.  
 Eficiencia: Capacidad que tiene una persona en donde cumplirá adecuadamente su 
función y generar efectos deseados. 
 Seguridad: Disminuye el riesgo y/o ausencia del peligro. 
 Integralidad: Hace referencia cuando el beneficiario reciba cuidados de salud 
respecto al caso que requiere27. 
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 Continuidad: Asistencia continua de herramientas, permitiendo que los problemas se 
puedan resolver de manera oportuna. 
Dimensión Entorno: Capacidades, métodos y viabilidad que proporciona las 
entidades para cubrir las expectativas y necesidades en atención que se le brinda al usuario, 
en las cuales se debe de tener lo siguiente: Infraestructura, privacidad, orden y privacidad a 
las personas usuarias29. 
Oliver señala que la satisfacción no va de acuerdo a las necesidades y expectativas 
del individuo, no siempre implica satisfacción30. 
La satisfacción es el juicio de valor de acuerdo a la percepción de las personas en 
relación a las condiciones del área física y de características del servicio recibido31. 
La satisfacción del usuario relacionada a los cuidados que realiza el personal de 
enfermería, está vinculada estrechamente con la calidad la cual amerita tiempo, 
comunicación hacia el paciente, ser creativo, compromiso, perspectiva, respeto mutuo, 
efectividad, entre otros32. 
Estos elementos condicionan que la satisfacción sea diferente para distintas personas 
en diferentes circunstancias, por consiguiente, la evaluación de la calidad del enfermero(a) 
debe ser continuo, enfocado en el resultado final que se dé del cuidado y la percepción de 
satisfacción del usuario33. 
Los profesionales de enfermería, son personas que brindan cuidado, bajo teorías, 
prácticas y ética, tomando en consideración la calidad de cada profesional, la moral, la 
vocación de servicio, el amor por que se tiene hacia la profesión y el poder realizar una 
adecuada práctica de la misma, mostrando siempre empatía, respeto y amor, que forman 
parte de las características propias del profesional de enfermería.34 
 
Es importante mencionar que el cuidado de enfermería es una característica 
humanística expresada en el proceso y la relación, cuyo fin va más allá de la enfermedad, es 
decir brinda de manera pasiva un afecto único de amor, siendo sin duda una necesidad 
multidimensional en el ciclo de la vida, por ello cuidado viene a ser una necesidad básica y 
cotidiana permitiendo que la persona pueda obtener un bienestar de salud, por lo  tanto, el 
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enfermero(a) transforma la palabra ciencia por “arte de brindar cuidado”, así mismo cumple 
roles de suma importancia dentro de CRED. 
El Ministerio de Salud, el 10 de Julio del 2017, con Resolución Ministerial N° 537-
2017/MINSA, aprobó la nueva “Norma Técnica de Salud para el Control del CRED del Niño 
(a) > de 5 años”, que comprende los test del Desarrollo: EEDP, TEPSI y el Test Peruano, 
siendo consideradas para sesiones de atención temprana del desarrollo35. 
La etapa de desarrollo humano, proceso donde los seres vivos logran una gran 
capacidad práctica de sistemas por medio de la maduración, diferenciación e integración, en 
aspecto biológicos, psicológicos, cognoscitivos, etc., donde el crecimiento se refleja 
mediante el aumento de la estatura y peso, el desarrollo del cerebro y funciones en las áreas 
mental, física, motora, emocional y social36. 
El control de CRED que se realiza hasta la edad de 4 años 11 meses y 29 días permite 
detectar de forma oportuna los riesgos y/o alteraciones, identificando factores determinantes, 
que serán de gran apoyo para poder advertir posibles problemas que se den en el  crecimiento 
y desarrollo de la persona, promoviendo actividades en beneficio de cuidado de la niña(o)37. 
Según la norma técnica de CRED establece un tiempo de 45 minutos por cada 
control, el mismo que será ajustado por la necesidad y condición del usuario35. 
Realizar este control tiene como finalidad poder contribuir que se realice un 
adecuado desarrollo integral de niños y niñas de recién nacido hasta el término de los 4 años 
11 meses y es decir antes de cumplir los cinco años, a su vez poder mejorar la salud y el 
estado nutricional identificando a tiempo riesgos o posibles alteraciones en CRED para así 
poder llegar a brindar una atención efectiva, permitiendo incentivar la participación de la 







Según la Norma Técnica de CRED el control de crecimiento y desarrollo de la 
niña(o) menor de 5 años, se debe realizar el siguiente esquema: 
Esquema de Periodicidad de Controles de la niña y niño menor de cinco años 
Edad Concentración Periodicidad 
Recién nacido 4 48 horas del alta, 7, 14 y 21 días 
De 0 -11meses 11 1 mes, 2 meses, 3 meses, 4 meses, 5 meses, 
6 meses, 7 meses, 8 meses, 9 meses, 10 
meses, 11 meses 
De 1 año-1 año, 
11 meses 
6 1 año, 1 año 2 meses, 1 año 4 meses, 1 año 6 
meses, 1 año 8 meses, 1 año 10 meses 
De 2 años- 2 
años, 11 meses 
4 2 años, 2 años 3 meses, 2 años 6 meses, 2 
años 9 meses 
De 3 años- 3 
años, 11 meses 
4 3 años, 3 años 3 meses, 3 años 6 meses, 3 
años 9 meses 
De 4 años- 4 
años, 11 meses 
4 4 años, 4 años 3 meses, 4 años 6 meses, 4 
años 9 meses 
 
Instrumentos utilizados en el Control de CRED:  
Historia Clínica estandarizada que forma parte de una carpeta familiar e incluye:  
 Plan de atención. 
 Datos de filiación y antecedentes.  
 Evaluación nutricional 
 Formato de consulta 
 Carnet de atención integral del menor de 5 años.  
 Registro diario de atención.  
 Formato de Atención de acuerdo a sistema de aseguramiento que tenga.  
 Registro de seguimiento de la atención integral de salud de la niña(o).  
 Curvas de crecimiento P/E, T/E P/T y PC. 
 Instrumentos de evaluación del desarrollo. 




Las actividades que realiza la enfermera(o) en CRED: 
Recepción: Tiempo necesario para su evaluación, solicitar a la usuaria el carnet de la 
niña(o), revisión y/o apertura de los registros de atención de salud del niño, respetar las 
creencias y costumbres de vestir y de expresarse de la madre y saludar con atención y calidez 
tanto a la madre como al niño. 
Evaluación integral al niño(a): Examen físico, neurológico, sensorial, auditiva, 
evaluación de la antropometría, test peruano de desarrollo del niño (TEPSI), orientación de 
estimulación temprana, monitoreo del CRED y diagnostico nutricional y evaluación de la 
escala de evaluación del desarrollo psicomotor (EEDP). 
Consejería: Explicar a la madre del niño respecto a su nutrición para fortalecer la 
alimentación, asi mismo orientarla para una adecuada estimulación al niño, explicar a la 
madre o acompañante la prevención de accidentes en casa, también sobre medidas 
preventivas para las enfermedades que debe de tener en consideración y citar a la madre y 
niño para el siguiente control. 
Registro de datos: Registrar la información recogida en Hcl  y en la tarjeta de vacunación 
Por lo mencionado, surge la siguiente problemática: 
Problema Principal:  
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud 
Santa Luzmila I, 2019? 
Problemas Específicos: 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo, según la dimensión 
humana? 
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 




 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo, según la dimensión 
entorno? 
Ser profesional de enfermería no solo implica lograr conocimientos y habilidades, si 
no poseer y desarrollar actitudes cimentadas en valores humanos, que permita brindar un 
cuidado de manera humanística, respetando las creencias, costumbres, valores éticos del 
paciente y logrando su bienestar integral, en este sentido la calidad de los cuidados es 
fundamental. 
En toda la formación profesional y durante las practicas realizadas en el sector salud 
(Enfermería), se observa que la enfermera(o), realiza cuidados indispensables para mejorar 
la salud del paciente, es por ello que la siguiente investigación se justifica de la siguiente 
manera: 
Como justificación teórica, se ampliará los conocimientos de los posibles problemas 
que puede ocurrir en los centros de salud en general para su tratamiento y solución preventiva 
y/o correctiva. 
Como justificación metodológica se pondrá en práctica los conocimientos obtenidos 
a lo largo de la formación académica para plasmar, detectar e investigar a través de encuestas 
a las madres posibles sucesos que perjudiquen la satisfacción de atención de la enfermera(o) 
del servicio de CRED 
Como justificación practica ayudará a que las madres que llevan a sus niños a CRED 
tengan la total confianza de que el servicio que se le brindará será de calidad, sin afectar la 
salud de su niño ni sus recursos económicos, ya que con la investigación se tratará de 
subsanar las deficiencias encontradas, así mismo mejorar las  decisiones en recurso humano 
e infraestructura del consultorio de CRED, como por ejemplo con capacitaciones y 
evaluaciones, así como también recursos de apoyo para la atención del servicio. 






 Determinar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud 
Santa Luzmila, 2019. 
Objetivos Específicos: 
 Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo, según la dimensión 
humano.  
 Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo, según la dimensión 
técnica científica. 
 Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 
enfermera(o) en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo, según la dimensión 
entorno. 
II MÉTODO 
2.1 Diseño de la investigación 
No experimental, se observa en su contexto natural y después se analiza, además 
porque no se construye ninguna situación, solo se observan las situaciones ya existentes, no 
provocadas intencionalmente por el investigador; siendo a su vez de corte transversal, ya 
que se hace un seguimiento de la variable en un solo año. 
El presente trabajo es de enfoque cuantitativo, porque se obtuvo datos numéricos, de 
nivel descriptivo, puesto que estudia la realidad en el contexto natural, intentando interpretar 
los fenómenos de acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas, en 
este saber si el cuidado que brinda la enfermera(o) es satisfactorio hacia las madres que van 
a CRED, mediante 3 dimensiones, humano, técnica científica y entorno. 
2.2 Operacionalizacion de las variables 
 
El presente trabajo de investigación la variable es el nivel de satisfacción de las madres del 













Nivel de satisfacción 
de las madres del 
Centro de Salud 
Santa Luzmila I, 
2019 
Placer o bienestar de las 
expectativas generadas que 
se obtiene por parte del 
paciente y/o familiar por 
medio del cuidado brindado 
por parte el enfermero(a) en 
CRED, que se manifiesta 
después de haberla 
recibido. 
Son aquellas respuestas por parte 
de las madres, en relación al 
cuidado brindado por el 
profesional de enfermería en 
CRED, tomando en consideración 
a las dimensiones técnico 
científica, humana y del entorno, 
que serán obtenidos mediante un 
cuestionario utilizando la escala de 
Lickert que tendrá como resultado 
final, el valor de satisfacción: 
Nivel de insatisfacción (0-20) 
Nivel de mediana satisfacción (21-
30) 

































2.3 Población y Muestra 
La población estuvo integrada por todas las madres llevan a sus niños al consultorio 
de CRED en el Centro de Salud Santa Luzmila I, 2019, en Comas, el cual estuvo conformado 
por 770 madres, dato otorgado por el Centro de Salud en estudio con un total de 6 pacientes 
por día. 
La muestra se obtuvo por medio de la fórmula de población finita, dando como 
resultado 159 madres que acudieron al consultorio de CRED en el Centro de Salud Santa 
Luzmila I, Comas- 2019. 
 

























































n0= Primera aproximación del tamaño de muestra  
N= Población de estudio = 130  
1-α: Nivel de confianza = 96% 
Z= 2.054 
 p= Probabilidad de éxito (80%) = 0.8  
q= Probabilidad de fracaso (20%) = 0.2  
e= Margen de error (5%) = 0.05  
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Para ello, se tomó en consideración el muestreo no probabilístico, por conveniencia, 
teniendo en cuenta los criterios de inclusión y exclusión para la recolección de datos 
2.3.1 Criterios de Inclusión: 
 Madres mayores de edad. 
 Madres que llevan a sus niños a CRED (continuadoras)  
 Madres con sus niños que asistan a CRED que hablen castellano 
  Madres con sus niños que asistan a CRED y acepten participar en el estudio. 
 2.3.2 Criterios de Exclusión: 
 Madres menores de edad. 
 Familiares que lleven al niño a CRED en el Centro de Salud Santa Luzmila I 
 Madres que lleven a sus niños a CRED en otro Centro de Salud 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
La técnica utilizada fue una encuesta, se recolecta la información mediante un 
cuestionario, tipo Lickert elaborado por la investigadora con 30 ítems que mide la dimensión 
humana (1-10), dimensión técnico - científico (11-20) y dimensión entorno (21-30); que se 
ha realizado basándose en los indicadores de cada dimensión. El resultado expresado del 
nivel de satisfacción de las usuarias en CRED será evidenciado por insatisfacción, mediana 
satisfacción y satisfacción en el Centro de Salud Santa Luzmila I. 
Validez: 
La validez del instrumento se obtuvo a través de juicio de expertos, fueron 5 jueces, 
enfocados en el tema de investigación, después de la obtención de respuestas de cada uno de 
ellos, se aplicó la prueba binomial la cual obtuvo un resultado positivo. (Anexo 4) 
Confiabilidad 
Para medir la confiabilidad del instrumento fue a través Alfa de Cronbach por medio 
de Excel y SSPS 25, después de realizar la prueba piloto a 20 madres que asistieron al control 
de CRED en el Hospital de Puente Piedra, para ello se realizó la sumatoria de la varianza de 
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por cada ítem, así como la varianza de la suma de ítems, para reemplazar en la formula 
correspondiente, que dió como resultado un total de 0.967515414. (Anexo 5) 
 
2.5 Procedimiento: 
Se hizo uso de software especializados para cada uno de los fines, como el Microsoft 
Word, Microsoft Excel y SPSS, así como los siguientes estadígrafos: La estadística 
descriptiva: Tablas de frecuencia y figuras. 
Los análisis se realizaron con un nivel de significancia estadística del 96%. 
2.6 Método de análisis de datos: 
Esta investigación se realizó por medio de la estadística descriptiva, con la base 
obtenida a través de la prueba piloto que fueron procesados por medio del SSPS 25 tras la 
evaluación, los puntajes fueron, bajo con el percentil menor a 25 (insatisfecho), nivel alto 
con puntuación mayor a 75 (satisfacción) y entre el rango de 25 a 75 (mediana satisfacción). 
 
2.7 Aspectos éticos: 
En el presente estudio se tomó en consideración los siguientes aspectos éticos 
Autonomía:  
Se incluyó a las usuarias del consultorio de CRED, que desean voluntariamente 
participar, respetando en todo momento su opinión para aceptar o no su participación, 
utilizando para ello el consentimiento informado, donde se describe el título del 
estudio de investigación, los alcances y los beneficios40. 
No maleficencia: 
No se realizó ningún procedimiento que pueda hacer dañino o perjudicial a las 
personas que participan de esta investigación41. 
 
Beneficencia:  
Se aplicó el cuestionario, donde se puso en evidencia que es necesario el 




Principio de confidencialidad:  





III. RESULTADOS  
 
Tabla 1: Satisfacción de las madres sobre el cuidado  que brinda la 
enfermera(o) en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de 
Salud Santa Luzmila I, Comas – 2019. 
  Niveles de Satisfacción f % 
Satisfacción de 
las madres sobre 
el cuidado que 
brinda la 
enfermera(o) 
Insatisfecho 27 17.3 
Medianamente satisfecho 103 64.8 
Satisfecho 29 17.9 
Total 159 100 
Fuente: Cuestionario sobre satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el consultorio 











Se evidencia en la tabla y figura 1, el nivel de satisfacción de las madres sobre el 
cuidado que brinda la enfermera(o) en el consultorio de CRED en el Centro de Salud 
Santa Luzmila I, 64,8% madres siente una mediana satisfacción, mientras que un 17.9% 










Figura 1: Satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el 




Tabla 2: Satisfacción de las madres sobre el cuidado  que brinda la 
enfermera(o) en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo según la 
dimensión humano  en el Centro de Salud Santa Luzmila I, Comas – 2019. 
  Niveles de Satisfacción f % 
Dimensión 
Humano 




Satisfecho 24 15,1 
Total 159 100,0 
Fuente: Cuestionario sobre satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el consultorio 












Se evidencia en la tabla y figura 2, el nivel de satisfacción de las madres sobre el 
cuidado de la enfermera(o) en el consultorio de CRED en el Centro de Salud Santa 
Luzmila I, según la dimensión humano 59.7% de madres siente insatisfacción, mientras 










Figura 2: Satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en 
el consultorio de CRED según la dimensión humano del Centro de Salud Santa 




Tabla 3: Satisfacción de las madres sobre el cuidado  que brinda la 
enfermera(o) en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo según la dimensión 
técnica científica  en el Centro de Salud Santa Luzmila I, Comas – 2019. 




Insatisfecho 18 11.3 
Medianamente satisfecho 119 74.8 
Satisfecho 22 13.8 
Total 159 100.0 
Fuente: Cuestionario sobre satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el consultorio de 













Se observa en la tabla y figura 3, el nivel de satisfacción de las madres sobre el 
cuidado de la enfermera(o) en el consultorio de CRED en el Centro de Salud Santa 
Luzmila I, según la dimensión técnica científica, 74.8% de madres sienten mediana 











Figura 3: Satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el 
consultorio de CRED según la dimensión técnica científica del Centro de Salud Santa 




             
Fuente: Cuestionario sobre satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) en el consultorio de 












Se visualiza en la Tabla y Figura 4, el nivel de satisfacción de las madres sobre el 
cuidado de la enfermera(o) en el consultorio de CRED en el Centro de Salud Santa 
Luzmila I según la dimensión entorno el 6.3% manifiestan insatisfacción, el 74.2% 





Tabla 4: Satisfacción de las madres sobre el cuidado  que brinda la 
enfermera(o) en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo según la 
dimensión entorno  en el Centro de Salud Santa Luzmila I, Comas 2019. 
  Niveles de Satisfacción f % 
Dimensión 
Entorno 
Insatisfecho 10 6.3 
Medianamente satisfecho 118 74.2 
Satisfecho 31 19.5 









Figura 4: Satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) 
en el consultorio de CRED según la dimensión entorno en el Centro de Salud 




IV.  DISCUSIÓN  
La satisfacción de las madres en CRED es un indicador de calidad del cuidado 
dado por la enfermera(o), que no solo se ve reflejado en examen físico, sino en la 
consejería y entrevista brindada a la madre 34. 
  A partir de los hallazgos obtenidos referente a la satisfacción de las madres sobre 
en cuidado que realiza la enfermera(o) en el consultorio de CRED en el Centro de Salud 
Santa Luzmila, predominó medianamente satisfecha con un total de 64.8%  madres 
encuestadas, estos resultados coinciden con Mendizábal S, teniendo un 75 %, Paredes C 
un 49%, Albornoz D y Arica D arrojando un 51.2% así como Quispe M, Ramos W y 
Quispe M, teniendo como resultado un 86,7%, donde predomino el nivel de 
medianamente satisfacción. 
Con los resultados anteriores del estudio se puede inferir que la satisfacción que 
dan las encuestadas en la atención que brinda la enfermera(o), refleja una atención 
medianamente satisfecha, esto quiere decir que aún falta satisfacer las necesidades, 
expectativas y aspiraciones de las madres, tanto reales como percibidas, así mismo se 
puede afirmar que la enfermera no está brindando una atención equilibrada. 
De acuerdo al primer objetivo se deduce que el nivel que más destaco fue el de 
insatisfecho con un 59.7%, resultado que se asemeja a los de Díaz F, donde los resultados 
en esta dimensión arrojan un 23.3% de encuestadas satisfechas, es decir el 76.7% de las 
encuestadas demuestran una insatisfacción en la dimensión humano, así mismo Ortiz G, 
tuvo como resultado en su investigación un 56.2% de insatisfacción y Monterio F, de 
igual manera obtuvo un 60% de insatisfacción. 
Estos datos revelan lo manifestado por Donabedian, quien señala que la atención 
se debe desarrollar de forma oportuna y correcta mediante la institución que tenga 
condiciones de prestación de servicios como limpio, ordenado, ambiente privacidad y 
confianza en la interacción con paciente, donde el usuario emite valoración de calidad de 
servicio dado por el Enfermero(a)22. 
Respecto al nivel de satisfacción de las usuarias sobre las enfermeras en CRED 
en la dimensión técnico – científica; se evidencia que 74.8% presenta satisfacción media, 
el 13.8% manifiestan satisfacción completa y el 11.3% insatisfechas. Estos resultados 




las enfermeras tienen poca habilidad en los procedimientos y el manejo de los equipos, o 
no realizan algunos procedimientos, como: el lavado en los 5 momentos, la no 
manipulación de juguetes u otros materiales durante la evaluación de su hijo, 
procedimientos que se obviarían por el exceso de llenados de documentos en la atención 
de primer nivel de salud. 
Así mismo cabe recalcar que también hubo estudios donde el porcentaje está 
asociado a un nivel de satisfacción alto, donde destacan los autores: Hermida D, con 
puntaje de 77.4%, Delgado F con un resultado de 61.9%, Caizabanda L y Gladys M con 
el 60% de los encuestados satisfechos, Monzón R y Núñez J donde 63% de la muestra 
arrojo una buena satisfacción, Sánchez M, con un resultado de 56.4%, Lobo con un 77%, 
Villanueva K con 69.1% y Patemina D, Aldana M y Mendoza K, con un 94.2% de gran 
satisfacción. 
Según Donabedian, para una existencia de calidad en salud es indispensable ser 
responsable en el cuidado oportuno. La dimensión humana se refiere interacción y buenas 
relaciones interpersonales que se da mediante la interacción, comunicación asertiva, 
capacidad de respuesta, empatía, con trato respetuoso, amable y características 
individuales de la persona23. 
Tras haber obtenido las similitudes o diferencias de los estudios, se ha podido 
evidenciar que todas las dimensiones son importantes en últimas investigaciones se 
evidencia que es importante el desarrollo de primera infancia por la inteligencia, la 
personalidad y comportamiento. Puesto que, si no reciben una atención de calidad, las 
consecuencias serán dadas al pasar el tiempo. Por lo tanto, para que se dé un crecimiento 
y desarrollo oportuno debe ser prioritario para la familia, e instituciones públicas y 
privadas del país 31. 
Finalmente, los hallazgos, sobre la satisfacción que se tiene por la calidad de atención de 
la enfermera(o) constituyen objetivos importantes en la atención de enfermería, siendo 
una herramienta muy útil y de suma importancia para conocer el éxito o fracaso en la 
atención que brinda la enfermera(o) y saber las necesidades y satisfacer las expectativas 









Se evidenció que la satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera(o) 
en el consultorio de CRED en el Centro de Salud Santa Luzmila I, es medianamente 
satisfechas.  
Segunda: 
Según la valoración en la satisfacción de las usuarias sobre el cuidado de la enfermera(o) 
en la dimensión humano están orientadas hacia la insatisfacción, porque sus expectativas 
no han sido cubiertas en su totalidad, debido al trato disminuido que reciben en cada 
atención. 
Tercera: 
Se obtuvo que la satisfacción de las encuestadas sobre el cuidado de la enfermera(o) en 
la dimensión técnica es medianamente satisfechas, ya que sus expectativas han sido 
cubiertas parcialmente debido a que la enfermera no responde dudas que presenta la 
madre, así mismo brinda indicaciones de manera no clara durante la evaluación del niño. 
Cuarta: 
De los resultados obtenidos respecto a la satisfacción de las madres sobre el cuidado que 











VI. RECOMENDACIONES  
 
Primera: 
El profesional de Enfermería de CRED formule estrategias para la mejora de calidad en 
la atención y lograr satisfacción de las madres. 
Segunda: 
La enfermera(o) debe tener en cuenta las emociones de la madre y el paciente para 
mejorar el trato con ellos, fomentar que la madre haga preguntas explicar el tiempo de 
espera y duración de la consulta, además de elaborar propuestas para mejorar el aspecto 
humano tales como, consejería de hogar y de esta manera satisfacer sus demandas. 
Tercera: 
El personal de enfermería fortalezca su conocimiento a través de capacitaciones y 
actualizaciones constantes respecto a temas de salud y poder compartirlo con los demás 
colegas beneficio del sector salud.  
Cuarta: 
El Centro de Salud Santa Luzmila I, de acuerdo a los resultados debe mejorar el ambiente 
donde se realiza el servicio, así como también brindar los recursos necesarios para la 
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ANEXO 1: Instrumento de captación de datos 
“SATISFACCIÓN DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO DE LA 
ENFERMERA(O) DEL CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO EN 
EL CENTRO DE SALUD SANTA LUZMILA I, COMAS -2019” 
Estimada madre de familia, le saluda Maira Aracelli Tejada Castañeda, estudiante de la 
Universidad Cesar Vallejo, estoy realizando un estudio de investigación con el fin de obtener 
información acerca de cuál es nivel de satisfacción, respecto al cuidado que brinda la 
enfermera(o) hacia sus pequeños niños que asisten al consultorio de Crecimiento y Desarrollo 
en el presente centro de salud, agradezco me permita unos minutos de su valioso tiempo, 
colaboración y sinceridad para responder esta encuesta que es voluntaria y confidencial.  
 
RESPUESTAS: 
N° ALTERNATIVA PUNTAJE 
1 TOTALMENTE DESACUERDO 1 
2 EN DESACUERDO 2 
3 INDIFERENTE 3 
4 DE ACUERDO 4 
5 TOTALMENTE DE ACUERDO 5 
 
Dimensión 1: Humana 
ASPECTOS 
Humana 
1 2 3 4 5 
1. Al ingresar al consultorio la enfermera(o)  lo saluda de forma 
cordial 
     
2. La enfermera(o) le habla con respeto durante la atención.      
3. La enfermera(o)  llama por su nombre a su niño(a).      
4. La enfermera(o)  utiliza un tono de voz suave al dirigirse a su 
niño(a). 
     
5. La enfermera(o)  mantiene una conversación fluida con usted.      
6. La enfermera(o)  respeta sus creencias, su religión y costumbres.      
7. La enfermera(o)  le explica de una manera sencilla  el progreso 
que tiene su niño (peso y talla). 
     
8. La enfermera(o)  proporciona información calmada y sin 
apuros. 
     
9. La enfermera(o)  brinda cuidado a su niño con paciencia y 
amabilidad. 
     
10. La enfermera(o)  responde a sus dudas y preocupaciones de 
manera cortés. 





Dimensión 2: Técnico científico 
ASPECTOS 
Técnico científico 
1 2 3 4 5 
11. La enfermera(o)  se muestra interesada en el crecimiento y desarrollo 
de su niño(a). 
     
12. La enfermera(o)  protege  y está pendiente de su niño para evitar 
caídas durante la atención. 
     
13. Siente usted que la enfermera(o)  muestra sinceridad al momento de 
hablar. 
     
14. La enfermera(o)  le hace mención de cómo va el crecimiento y 
desarrollo de su niño(a). 
     
15. La enfermera(o)  le brinda indicaciones necesarias de manera clara 
y comprensible. 
     
16. Cuando usted asiste a una consulta en el servicio, la enfermera(o)  
muestra interés por saber el motivo. 
     
17. La enfermera(o)  responde a las dudas que usted pueda tener de una 
manera clara. 
     
18. Ante un problema detectado en su niño, la enfermera(o)  le deriva a 
un especialista para su atención correspondiente. 
     
19. Siente que la enfermera(o)  influye de manera positiva en la salud de 
su niño(a). 
     
20. La enfermera(o)  permaneció en su servicio durante  su atención al 
niño. 
     
Dimensión 3: Entorno 
ASPECTOS 
Entorno 
1 2 3 4 5 
21. El consultorio cuenta con iluminación.      
22. El consultorio se encuentra limpio.      
23. El consultorio cuenta con ventilación adecuada.      
24. El consultorio se encuentra ordenado.      
25. Espera mucho tiempo para ser atendido.      
26. El consultorio cuenta con amueblado adecuado, para su 
atención. 
     
27. La infraestructura es la adecuada para la atención de su niño(a).      
28. La enfermera(o) atiende a su niño asegurando su privacidad.      
29. El servicio de crecimiento y desarrollo es agradable para ser 
atendido. 
     










Yo …………………………………………………………………………. identificada 
con DNI………………………. a través del presente documento expreso mi voluntad a 
participar en la investigación titulada: Satisfacción de las madres sobre el cuidado de la 
enfermera(o) del consultorio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud Santa 
Luzmila I- Comas, 2019, habiendo sido informada del propósito de la misma, así como 
de los objetivos y teniendo la confianza plena de que la información que se vierte en el 
instrumento será exclusivamente para fines de investigación , es así que brindo mi 





















ANEXO 4: Validez del instrumento 
VALIDEZ DEL CONTENIDO POR CRITERIO DE JUECES EXPERTOS - PRUEBA BINOMIAL 
 JUEZ N° 1 JUEZ N° 2 JUEZ N° 3 JUEZ N° 4 JUEZ N° 5 
Ítem R P C R P C R P C R P C R P C 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
2 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
9 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
10 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 
12 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
17 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
20 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 
21 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
23 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
25 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 




27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
30 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 
P < 0.05 = Existe concordancia de Jueces                               b:  
P > 0.05 = No existe concordancia de Jueces 
                                                                                    
                                                                                              Reemplazando valores 
 
 Ta: N° total de acuerdo                                                        b:  
Td: N° total de desacuerdo 
B: Grado de concordancia entre jueces                                b:        97.82608696 
    Ta x 100 
 Ta +Td 





Aprobación del instrumento por los 5 jueces expertos. 


























Aprobación del instrumento: 4 juez experto 
 













ANEXO 5: Confiabilidad del instrumento 
 
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO – ALFA DE CROMBACH 
Para la validez del instrumento a partir de las varianzas, se aplicó: el Alfa de Cronbach que 
se calcula así: 
 
Donde: 
 es la varianza del ítem i, 
 es la varianza de los valores totales observados y 







*Confiabilidad por SSP 25: 
Estadística de fiabilidad 








ALFA DE CROMBACH - EXCEL 
ITEMS/SUJETO I II III IV V VI VII VIII XI X XI XII XIII XIV XV 
1 4 3 4 4 4 4 3 4 2 2 4 3 4 4 4 
2 4 4 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 5 4 5 
3 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 1 1 1 2 1 
4 4 3 4 2 1 2 1 3 3 1 4 3 4 2 1 
5 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 
6 4 4 2 4 5 4 4 4 4 3 4 4 2 4 5 
7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
8 4 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 3 4 
9 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 
10 3 4 4 2 3 3 5 4 4 3 3 4 4 2 3 
11 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 
12 2 4 4 1 4 4 1 4 4 1 2 4 4 1 4 
13 3 4 5 3 4 5 4 3 4 4 3 4 5 3 4 
14 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 1 1 1 2 1 
15 4 3 4 2 1 2 1 3 3 1 4 3 4 2 1 
16 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 
17 4 4 2 4 5 4 4 4 4 3 4 4 2 4 5 
18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
19 4 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 3 4 
20 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 




SUMA DE VAR: 35.19                                                                                                                                                    ALFA: 0.967515414478192 
 
XVI XVII XVIII XIX XX XXI XXII XXIII XIV XXV XXVI XXVII 
XXVII
I 
XXIX XXX TOTAL 
4 3 4 2 2 4 3 4 4 4 4 3 4 2 2 102 
5 4 5 4 2 4 4 5 4 5 5 4 5 4 2 126 
1 3 2 3 3 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 54 
2 1 3 3 1 4 3 4 2 1 2 1 3 3 1 72 
4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 123 
4 4 4 4 3 4 4 2 4 5 4 4 4 4 3 114 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 117 
4 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 3 4 5 3 117 
4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 117 
3 5 4 4 3 3 4 4 2 3 3 5 4 4 3 105 
5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 135 
4 1 4 4 1 2 4 4 1 4 4 1 4 4 1 87 
5 4 3 4 4 3 4 5 3 4 5 4 3 4 4 117 
1 3 2 3 3 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 54 
2 1 3 3 1 4 3 4 2 1 2 1 3 3 1 72 
4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 123 
4 4 4 4 3 4 4 2 4 5 4 4 4 4 3 114 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 117 
4 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 3 4 5 3 117 
4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 117 









ANEXO 7: Matriz de consistencia 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE DIMENSIONES MÉTODO ESCALA METODOLOGÍA 
Problema General 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que 
brinda la enfermera(o) en 
el Consultorio de 
Crecimiento y Desarrollo 
en el Centro de Salud 
Santa Luzmila I- Comas, 
2019? 
Objetivo General: 
*Determinar el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que brinda 
la enfermera(o) en el 
Consultorio de Crecimiento 
y Desarrollo en el Centro de 






las madres en 





































¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que 
brinda la enfermera(o) en 
el Consultorio de 
Crecimiento y Desarrollo, 
según la dimensión 
humana? 
Objetivos Específicos: 
Identificar el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que brinda 
la enfermera(o) en el 
Consultorio de Crecimiento 











¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que 
brinda la enfermera(o) en 
el Consultorio de 
Crecimiento y Desarrollo, 
según la dimensión 
técnica científica? 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que brinda 
la enfermera(o) en el 
Consultorio de Crecimiento 
y Desarrollo, según la 











La población en 
estudio está 
constituida por las 
madres de CRED, 
en el Centro de 
Salud Santa 





159 madres que 
asistieron al 
consultorio de 
CRED, en el 
Centro de Salud 
Santa Luzmila I- 
Comas, mediante 
la fórmula de 
población finita 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que 
brinda la enfermera(o) en 
el Consultorio de 
Crecimiento y Desarrollo, 
según la dimensión 
entorno? 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción de las madres 
sobre el cuidado que brinda 
la enfermera(o) en el 
Consultorio de Crecimiento 





















ANEXO 10: Versión final del trabajo de Investigación 
 
